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ONSOz

Isletme bilimi, isletmelerin kurulus, finansman, iiretim faktorleri saglama, mal-hizmet
pazarlama, organizasyon, yonetim ve mali islemlerini incelemektedir. Bu bakimdan muhasebe,
organizasyon ve pazarlama konular1 dogrudan isletme biliminin inceleme alanina girmektedir.
Bu kitapta da muhasebe, pazarlama ve organizasyon konularina gesitli bilim insanlarinin
katkilariyla farkli bakis agilar1 gelistirilmistir. ARAR, ONEREN, OZTURK ve YURDAKUL,
lider iiye etkilesiminin, kamu kuruluslarinda 6zel isletmelere nazaran daha fazla bos zamani
olan calisanlarda genel anlamda verimlilige ve is akisina zarar veren, siireclerin uzamasina
neden olan; fakat giiniimiiz teknolojik imkanlardan dolay1 kaginmakta zorlanilabilecek sanal
kaytarma davranisini nasil etkiledigini arastirarak olup, bu iliskide ¢alisan motivasyonunun
aracilik etkisini incelemistir. DASTAN ve ATAY, kurumsal kaynak planlamasi ve muhasebe
egitimi iliskisini ele almistir. CAGLAR CETINKAYA, (iriin konumlandirmanin satin alma
niyetine olan iliskisini kusaklar agisindan incelemistir. TURHAN ve TOR KADIOGLU, farkli
sekillerde ortaya cikabilecek degerlendirmelerin sekillenmesi siirecinde {iriin ilgi ve
faydalarinin tiiketici tutumu tizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini arastirmistir. BADEM,
genel muhasebe, ticari alacaklar ve siipheli hale gelmesini konu edinmistir. KAYIHAN, kripto
paralarin muhasebelestirilmesine iliskin bir éneri sunmustur. ERDOGAN ve ANGAY
KUTLUK, Adli Muhasebe Hizmetlerinde goriilen yetersizlikler ve aksakliklar i¢in ¢Oziim
oOnerileri getirerek “adli muhasebe meslegi”nin olusumu ve adli muhasebenin ayri bir uzmanlik
dali olarak tanimlanmasi gerektigi onermistir. SENOL, girisimcilik ekosistemi igerisinde
muhasebenin yeri ve 6nemini tartismistir. OZYIGIT, dijitallesme siirecinin muhasebe alanina
olan etkisini ele alarak degerlendirmeler yapmistir. DOGAN, muhasebe dersi 6zelinde
ogrencilerin dijital okuryazarlik yetkinliklerinin akademik basartya etkisini ortaya koymustur.
CEYLAN, davraniglar ve muhasebe etkilesimini irdelemistir. UYSAL ve AKCAY, devlet
hastanesinin i¢ kontrol sistemi ¢er¢evesinde muhasebe kayit islemlerini tartismustir. ESKi, Milli
Savunma Bakanlig1 bilinyesinde faaliyet gosteren askeri kantinlerin muhasebe uygulamasina
genel bir bakis agis1 getirmistir.

KISACIK, 1567 Sayili Tiirk Parasinin Kiymetini Koruma Hakkinda Kanun kapsaminda dis
ticaret islemleri ve muhasebe siireclerini ele almistir. SAY, haberlesme sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin finansal tablolarin1 oran analizi yontemiyle degerlendirmistir.
KARAKAYA DEMIRKUTLU, birlesik iiriinlerde birlesik giderlerin dagitimi sorununun
¢coziminde geleneksel yontemleri ve matematiksel yontemleri bir arada sunmustur. SAVSAR,
nakit akislarinin saglandigi faaliyetler modeli ile isletmelerin igletme, yatirim ve finansman
faaliyetleri agisindan nakit akislarini incelemisti. ASLANOGLU ve CENGIZ, grup
sirketlerinde sermaye kaybi ve borca batikligin tespiti konusunu ele almigtir. SARITAS ve
OZKUL ARIKAN, siirdiiriilebilir pazarlamanin ne oldugunun anlasilmasimi amaglamstir.
GUVEN, Cok biiyiik bir hizla sektdrleri doniistiren Sanayi 4.0 devriminin pazarlama
disiplinine olan ve olacak etkilerini tartismustir. UYGURTURK, Pazarlama 5.0 ve yeni
uygulamalardan Kestirimci Pazarlama konusunu incelemistir. OZTURK, TEKIN ve
GULCAN, futbol kuliiplerinin dogru pazarlama stratejileri gelistirmeleri ve bu stratejiler
dogrultusunda spor drlinlerini pazarlamalarini  saglamayir amaglamistir. AKBAL,
noropazarlama teknikleri ve uygulama alanlari hakkinda bilgiler sunmustur. VENTURA,
ZALLUHOGLU ve KURT, pazarlamada oyunlastirma uygulamalarim konu edinmistir.
ONURLU ve KANDEMIR COMOGLU, post modern pazarlama ve miisteri deneyimi
acisindan deneyimsel pazarlamada sikdyet yonetimini incelemistir. AKPINAR, sosyal medya
alaninda kullanilan teknolojilerin markalara ve tiiketicilere olan etkilerini tartismistir.



GURSOQY ve TURGUT, giin gegtikge tiiketiciler tarafindan benimsenme orani yiikselen FinTek
iirin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda dijital uygulamalarin 6nemini biitlinsel bir yaklagimla
sunmustur. OZTURK ve SARI, dijital pazarlamay: kavramsal olarak ele almakta, diinden
bugiine tarihsel olarak dijitallesmenin gereklerini ortaya koymustur. AYDIN, hizmetlerde
miisterilerin ve tiiketicilerin kalite algilarmin sonuglarim1 degerlendirmistir. SARIOGLU,
isletmelerde satis giici planlanmasi ve satis bolgelerinin belirlenmesini konu edinmistir.
GEDIK, Orgiitsel yasamda hiyerarsilerin etkilerini ele almistir. UZUNKAYA ve CETINDERE
FiLiZ, kalite fonksiyon gocerimi yonteminin bibliyometrik analizini yapmistir. COLAKOGLU
ve KOLEOGLU, 6n ergenler ve 6n ergenlerin tiiketim aliskanliklarmi incelemistir. GUVEN,
entegre raporlamayr konu edinmisti. CAYMAZ, kurumsal sosyal sorumlulugu iklim
degisikligi paradigmasina paralel olarak kurumsal kuram perspektifinden incelemistir. UZUN,
misteri memnuniyeti odakli havalimani deneyimi ve havayolu hizmet kalitesini ele almustir.
CELIK, érgiitlerde iiretkenlik karsiti is davranislarma yénelik bir yazin incelemesi yapmistir.
TUNCER, isletmeler tarafindan siklikla bagvurulan fakat her zaman bilingli bir sekilde
gerceklestirilemeyen dis kaynak kullaniminin, stratejik yonetim anlaminda isletmeler iizerinde
yapabilecegi olumlu ve olumsuz etkileri degerlendirmistir. Isletme biliminde muhasebe,
pazarlama ve organizasyon konularinin farkli bakis acilartyla tartisildigi bu kitap, Abdullah Gl
Universitesi, Akdeniz Universitesi, Aksaray Universitesi, Alanya Alaaddin Keykubat
Universitesi, Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi, Ankara Yildirim Beyazit Universitesi,
Antalya AKEV Universitesi, Artvin Coruh Universitesi, Bilecik Seyh Edebali Universitesi,
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Cankir1 Karatekin Universitesi, Ege Universitesi,
Erzincan Binali Yildirm Universitesi, Firat Universitesi, Giimiishane Universitesi, Hitit
Universitesi, Iskenderun Teknik Universitesi, Istanbul Gelisim Universitesi, Karabiik
Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi, Kirikkale Universitesi, Kocaeli Universitesi,
Marmara Universitesi, Mugla Sitk1 Kogman Universitesi, Nigde Omer Halisdemir Universitesi,
Ondokuz Mayis Universitesi, Ordu Universitesi, Sabanci Universitesi, Sakarya Uygulamali
Bilimler Universitesi, Selcuk Universitesi, Tarsus Universitesi, Tekirdag Namik Kemal
Universitesi ve Trabzon Universitesi olmak tizere 33 farkli {iniversiteden 55 farkli yazarin
katkilartyla hazirlanmistir.
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POSTMODERN PAZARLAMA VE MUSTERI DENEYIMI ACISINDAN
DENEYIMSEL PAZARLAMADA SIKAYET YONETIMI UZERINE
TEORIK BIR INCELEME

Ozlen ONURLU!?
Gozde KANDEMIR COMOGLU?

“Her Sikdyet Isletmeye Deger Katar”

1. GIRIS

Postmodern pazarlama ve miisteri deneyimleri agisindan miisteri sikayet yonetimini ele
aldigimiz bu ¢aligmada postmodernizm’in “tiiketici ve iletisimin 6n planda oldugu ve teknoloji
odakli tiiketici toplumlarin konumunun ele alindigi ve modernizm anlayisini elestiren bir
kuram” olarak ifade edildigi goriilmektedir (Odabasi, 2012:25). Ilerleyen béliimlerde ayrintili
ele alindig tizere postmodern tiiketicilerin islevsellik, semboliklik ve deneyimsellik olarak iiriin
ve hizmetlerde ii¢ 6zellige 6nem verdikleri goriilmektedir. Ozellikle deneyimsel pazarlama
acisindan ele alindiginda isletmelerin tiiketicileri icin olumlu deneyimler yaratma
faaliyetlerinde bulunmalarinin rekabetci avantajlar saglayacagi bir gergektir. Dikkat edilmesi
gereken o©nemli nokta olumlu deneyimler yasayan (memnun olan) miisterilerin,
memnuniyetlerini paylasma oraninin dort bes kat fazlasi ile olumsuz deneyimler yasayan
(memnun olmayan) miisterilerin paylasim yaptig1 durumudur (Onurlu, 2016:82). Dolayisiyla
olumsuz deneyimlerin diger bir ifade ile sikdyetlerin daha fazla dile getirildigi ve yayildig: bir
gercektir. Bu bakimdan miisteri sikayetlerinin yonetilmesi énem arz etmektedir.

Postmodern pazarlama ve yeni miisteri agisindan deneyimsel pazarlamada sikayet
yonetim slirecinin ele alindig1 bu kavramsal ¢aligmada sikdyet yonetimi kavrami, miisteriler
acisindan ve igletmeler acisinda sikayet siirecleri, miisteri sikayet davraniglari, sikayet etme,
etmeme nedenleri ve isletmeyi ve markayr degistirme nedenleri ele alinacaktir. Sikayet
yonetimi incelenirken Urtin ve hizmetlerin farkli 6zellikleri nedeniyle satin alma ve sunum
stiregleri boyunca (satin alma Oncesi, satin alma ani, satin alma sonrasi) ortaya ¢ikabilecek
memnuniyetsizlikler de siiphesiz farklilik gosterecektir. Bu sureglerde hizmetlerin karakteristik
Ozelliklerine (soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik, depolanamazlik) ilaveten miisteri temasinin
tirlinlere gore daha fazla olmasi da bu farkliliklara yol agmaktadir. Bu bolimde miisteri
sikayetleri incelenirken bu s6z konusu farkliliklardan ziyade genel bir bakis agisi ile miisteri
sikayet yonetimi ele alinmustir.

2. MODERNiIZMDEN POSTMODERNIZME

Modernizm bireyleri daha konforlu ve islevsel hayat tarzlarina ulasabilmeleri i¢in daha
fazla kazang elde etmelerine yonlendirirken; postmodernizm, toplumun kiiltiirel yapisini ve
bireylerin deger yargilarin1 degistirerek modernizmin 6ngdrdiigii hayat tarzina kars1 goriisler

1 Dog. Dr., Marmara Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Pazarlama Béliimii, ozlenonurlu@marmara.edu.tr, ORCID: 0000-0003-
3551-4127.

2 Dr., ggozdekandemirr@gmail.com, ORCID: 0000-0002-6346-1619
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one siirmektedir (Ozdemir, 2007:22). Bu bakis acisiyla, postmodern tiiketim anlayisinda ve
tiikketici davranislarinda modern topluma gore farkliliklar goriilmektedir (Torlak, 2008: 71).

Postmodern tuketicilerin, objektif karar vermeye yonelik olmalari ile beraber duygusal
tercihlerde bulunduklar1 (Bozok vd., 2014: 5-6) ve maddi guduler yerine bir anlami olan
deneyimler aradiklar1 goriilmektedir (Odabasi, 2012: 125). Diger bir ifadeyle postmodern
tiiketici olarak tanimlanan yeni tiiketici profilinin islevsel 6zellikler yerine riin ve hizmetlerin
sundugu duygusal ve simgesel degerleri daha ¢ok onemsedigi, duygusal tatmin duymayi
istedigi ve ¢esitli markalarin kendilerine essiz deneyimler yasatmasini arzuladiklari
bilinmektedir (Celep,2019:294). Bu bakis agisiyla bu profildeki tiiketicilerin herhangi bir
memnuniyetsizlik durumunda sikdyetlerinin niteligi, ¢6ziim beklentileri ve bunun sonucunda
duyacaklar1 tatmin veya tatminsizlik duygularinda da farklilik olacag: sdylenebilir.

Postmodern tiiketicilerin mal ve hizmetlerde 6zellikle islevsellik (problemlere ¢éziim
ureten truinler), sembolik olma (bir gruba dahil olma) ve deneyimsel olmak Uzere ¢ 6nemli
noktayr aradiklar1 goriilmektedir (Odabasi, 2004: 146). Olusabilecek sikayetlerinde bu
belirtilen o6zelliklerden kaynaklandigini sOylenebilir. Tiketiciler iiriin ve hizmetlerin
kendilerine bir fayda sunmasini ve problemlerine ¢are olmasini beklemekle birlikte, bir sosyal
gruba dahil olma ve kendilerini ifade edebilme beklentileri ve Grin ve hizmetlerin
deneyimlenmesinden zevk alma beklentilerini karsilayamadiklari zaman tatminsizlik
yasamakta dolayisiyla sikdyette bulunmaktadirlar. Isletmelerin de sikdyet yonetim siirecinde bu
faktorleri goz ontine almalar1 kendileri agisindan 6nemli ve yararli olmaktadir.

Postmodern tiiketim kiiltlirlinlin yiikselisi, deneyimsel pazarlama yaklasimlarinin
yayginlasmasiyla iliskilendirilmistir (Arnould ve Thompson, 2005; LaSalle ve Britton, 2003;
Pine ve Gilmore, 2011; Skandalis vd., 2019). Dolayisiyla bu boliimde miisteri deneyimi
yonetimi kavramina da kisaca deginmek yararli olacaktir.

2.1. Postmodern Pazarlamada Miisteri Deneyimi Yo6netimi

Schmitt ‘e (1999:46) gbre deneyim, “kisilerin yasadiklari, maruz kaldiklar: ya da
karsilagtiklar: seylerin sonucunda olusmaktadir ve duyulara, duygulara ve zihne ydnelik
uyarimlar: tetiklemesi” olarak tammlanmaktadir. Isletmeler tim pazarlama faaliyetleri boyunca
miisterilerini kisisel olarak degerlendirebildikleri ve etkileyebildikleri oranda amag ve
hedeflerine ulagsmada basarili olacaklardir (Pirtini, 2009). Bu bakimdan pazarlama
yaklagiminda misteri memnuniyeti ve miisteri iligkileri yonetimi kavramlarinin yetersiz
kaldigin1 ve bunlara ilaveten miisteri deneyimi yonetimi kavraminin 6ne ¢iktig1 gorilmektedir
(Schmitt, 2003). Miisteri deneyiminin sadece iiriin ve hizmetlerin 6zelliklerine odakli rasyonel
faydalar gercevesinde degil ayn1 zamanda estetik ve duygusal 6zelliklerinin de dikkate alindig1

genel bir miisteri deneyimi olarak degerlendirilmesi 6nem kazanmaktadir ( Torlak ve Altunisik,
2007:48).

Miisterinin kisisel deneyimleri, farkli hizmet endiistrileri iginde bir miisteriden digerine
ve bir igsletmeden digerine degerler, izlenimler ve tutumlar gibi unsurlar agisindan farklilik
gostermektedir (Mosa, 2022:199). Dolayisiyla isletmelerin miisterilerine sunduklari deneyim
cabalar1 karsisinda miisterilerin deneyimleme algilarinda farkliliklar olmaktadir. Bu yonden ele
alindiginda deneyimlerin memnuniyet verici olmasi i¢in iiriin ve hizmetlerin 6zellikleri yeterli
olmamakta; bu iiriin ve hizmetlerin pazarda mevcut olmamasi, ulasilabilir olmamasi, fiyat ve
kalitenin uygun olmamasi, zamaninda ve vaat edildigi gibi sunulmamasi, satis sonrasi
hizmetlerin yetersizligi vb. konularda sorunlar ortaya ¢ikmasi tiiketim deneyimini olumsuz
etkilemekte ve sikayetlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Torlak ve Altunisik, 2007:62).

flaveten deneyim stirecinin driin ve hizmetlerin satis1 ve sunumu sonrasinda da
stirdiiriilebilmesi i¢in satig sonrasi miisteri iligkilerinin siirdiiriilmesi ve dolayistyla ¢alisanlarin
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deneyimlerinin de yonetilmesi 6nemli olmaktadir. Dolayisiyla miisterilerin deneyim siirecinin

etkili ve olumlu yonetilmesi durumunda isletmeler minimum diizeyde sikayet konulari ile
karsilagmaktadirlar (Schmitt, 2003).

Misteri deneyimlerinin farklilagtirici bir etken olarak ortaya ¢iktigi goriilmekte ve
ayrica dijital verilerin bir igsletmenin varlig1 haline geldigi bu teknolojik ¢cagda; sadakati, miisteri
kayip/kazanma oranini, agizdan agiza iletisimi ve daha fazla Oneri/sikdyet durumunu da
etkilemektedir (Khan vd., 2021:28439). Bu bakimdan isletmelerin sikayet siireglerini daha
etkili bir sekilde yonetilebilmesi ve bu sikayetleri en kisa siirede olumlu sonug¢landirilabilmesi
onem kazanmaktadir. Isletmeler, sikdyet yonetimi ve ¢dziime ulastirma siirecinde de
miisterilerinin kisisel deneyimlerini dikkate aldiklar1 dlgiide pazarlama hedeflerine basariyla
ulasacaklardir.

3. SIKAYET KAVRAMI ve YONETIiMi

Sikayet kavrami, “tiiketici tarafindan {iriin ve hizmetlerden sorumlu olan tarafa karsi
baslatilan bir memnuniyetsizlik ifadesi” olarak tanimlanmaktadir (Landon, 1980:337).
Sikayetler, isletmelerin {irlin ve hizmetlerini gelistirmeleri i¢in 6nemli bir bilgi kaynagi olarak
hizmet etmektedirler (Lee, Wang ve Trappey, 2015:1).

Tiiketici sikayet davranisi, tiikketim deneyimi i¢inde algilanan memnuniyetsizlige karsi
davranigsal ve davranigsal olmayan bir dizi tepkiyi icermektedir (Singh, 1988:94). Miisteri
sikdyetleri dinamiktir, stireklidir, ntianshdir ve sikayetci ile diger sosyal aktorler arasindaki
¢oklu temas noktalarindan olusan karmasik, ¢ok katmanli bir sosyal dokuya gomiiliidiir ve hem
duygu ve davranislarin hem de olayin 6zellikleri tarafindan yonlendirilmektedir (Koussaifi vd.,
2020:8).

Memnuniyetsizligin, tatminsizligin ve miisterilerin kisilik 6zelliklerinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan sikayetler dolayisiyla sikayet yonetimi giiniimiiz isletmelerinin énemli bir
yonetim fonksiyonu haline gelmistir. Isletmeler sikayetlerin degerini ve sikayetlerdeki
olumsuzluklar1 olumluya ¢evirerek isletmeye yararli katki saglamanin dnemini anlamiglardir.
Isletmeler siiphesiz tiim bu ¢abalar1 mevcut hatta potansiyel tiiketicileri ve miisterileri igin
yapmaktadirlar. Miisteriler tartigilacak kisiler degil tam aksine elde tutulacak ve kazanilacak
kisilerdir (Varinli, 2010:119). Sikayet olmamasi tercih edilen bir durum olmamaktadir zira
memnun olmayan miisterilerden isletmenin haberinin olmamasi isletmeye siiphesiz zarar
vermektedir  ve  isletmeler  yoOnetebilecekleri  bir  sikdyet  siireci  firsatini
degerlendiremeyeceklerdir.

Miisteri sikayetlerinin; satin alma strecinin éncesinde, esnasinda ve sonrasinda olusan
baz1 hususlardan ortaya ¢iktigi goriilmektedir.

Satin alma silire¢lerinde memnuniyetsizlik olusturan hususlar  Sekil 1’de
gosterilmektedir (Jarar vd., 2003:599):
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Sekil 1. Satin Alma Siireclerinde Memnuniyetsizlik Olusturan Hususlar

Teklif problemleri, yanlis bilgilendirme, reddetme
Satin Alma L : .
1 Oncesi sorunu, satis m(?mmlf:rl ve kisisel satis
faaliyetlerindeki problemler
o]
2
=
)
g Satin Alma Teslimat ve kurulum sorunlari, haksiz fiyat,
= Sirasinda beklenmeyen uicretler, 6deme problemleri
|
N
& -
Urinle ilgili kalite problemleri, garanti, tamir,
|_| Satin Alma montaj, nakliye, iade vb. gibi problemler ve
Sonrasinda anlasmanin iptal edilmesi veya ihlali ile isletmeyi
degistirme, hesap kapatma gibi problemler

Kaynak: (Jarar vd., 2003:599)
3.1. Miisteri Memnuniyetsizligi Sonras: Sikayet SUreci

Isletmelerin miisteri sikdyet ve problemlerini ele alarak ¢dziim 6nerileri iiretebilme hizi
ve esnekligi sadik misterilerin olusmasina yardimci olmaktadir (Altunisik, 2015:321). Dijital
cagda igletmelerin tanitim faaliyetlerinin haricinde miisterilerin diisiince ve yorumlari, sosyal
medya aracglari, bloglar ve influencerlar gibi etkileyicilerin de var olmasi isletmelerin bu
faaliyetlerine olumlu ya da olumsuz etki etmektedir.

Misteri  sikayetlerinde genel olarak goriilen davranis bigimleri su sekilde
siralanmaktadir (Hirschman, 1970:77):

v' Bagka bir isletme/ markaya geg¢is yaparak var olan isletme ile iliskisini sonlandirma niyeti
(c1kis) olugmaktadir.

v Bagka tiiketiciler ile paylasarak isletmeye karst memnuniyetsizliklerini dile
getirmektedirler (agizdan agiza iletisim).

v" Problemli iirtinlerde degisime kars1 istekli olma markaya ya da isletmeye kars1 sadakatini
stirdiirme davranig1 gostermektedirler.

Miisteri sikayet davranislart Sekil 2°de gosterilmektedir.
Sekil 2. Hizmet Basarisizhiklarinda Miisteri Sikayeti Davramsi Siireci ve Davranis Tipleri

Uriin/
Hizmet
Kullanimi

Memnuniyetsizlik/
Olumsuz Duygular

SikAyel Sikdyet Etme

Etmeme
DB‘,’I‘&NSI. Da\.rramsz
4 (v Tsletme 1| | (7 Yasalve ' Kisisel
é:lgl';‘l"'gfe | lleDevam | Diger Yollara || Tepkilerde
; Etme Bagvurma 3 Bulunma
Py ——— = .:u;:u.......,..;:m._j.n;t__T__:_-___.._..._.._...(.).I....f..;g.;d..: ..... : -____.__=
1 Igin . umsuz an
i siﬁg"“’{‘g;e Taraflara | | Yasal Yollara | gi‘;"ﬂ% ||~ Apiza Tletisim g "
- e Sikayet Etme Basvurma | - i (NWOM) ] 4 .
W
O —— B U —— H

Bu tepkilerden herhangi biri veya birkagimn gerceklesmesi miimkiin

Kaynak: (Zeithaml vd., 2017:183; Wirthz ve Lovelock, 2022:446) ‘dan uyarlanmstir.
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Bir iirlin veya hizmeti satin alma ya da deneyimle sonrasinda memnun olan miisteriler
yeniden satin alma faaliyetinde bulunabilecekleri gibi baskalarinin da deneyimlemesi i¢in
olumlu ifadelerde bulunacaklardir. Bu bakimdan pazarlama diinyasinda “en iyi reklamin tatmin
olmus miisteriler” tarafindan yapildigi soylenmektedirler. Miisteriler satin alma ve
deneyimleme sonucunda harekete gegmek (resmi yollardan, isletmeden tazminat istemek, ilgili
dernek ve kuruluslara bagvurmak -tiiketici koruma dernegi, ilgili esnaf ve ticaret odalar1 vb.),
hicbir sey yapmamak ve 0zel/ kisisel onlemler almak (iirtin/hizmet alimint ve deneyimini
durdurma ve bir daha almama, markadan/isletmeden vazge¢cme, bir siireligine boykot etme,
agizdan agiza iletisim vb.) gibi ii¢ tiirlii davranig sergilemektedirler. Dolayisiyla miisterilerin
alim ve deneyimleme sonrasi olusan memnuniyetsiz davranmiglarini isletmelerin siirekli ve
dikkatle izlemeleri gerekmektedir (Davidow ve Dacin, 1997:452).

3.2. Miisterilerin Sikdyet Etmeme Durumu

Sikayet yoksa ilgilenim yok demektir. Dolayisiyla her sikayet isletmeye art1 bir deger
olarak dénmektedir. Onemli olan bu sikayeti tiiketiciyi memnun edecek sekilde
yonetebilmektedir. Miisteri memnuniyetsizligi olustugunda “misteri neden sikayet etmez?”
sorusuna Wirthz ve Lovelock (2022:451) tarafindan sunulan ve bu ¢alisma konusuna uyarlanan,
miisterinin sikayet etmeme nedenleri ve sikdyet etmeme nedenlerini azaltma yaklasimlar
(sikayette bulunmaya tesvik) asagidaki gibi 6zetlenmektir:

Sikdyet Etmeme Nedenleri:

v Dogru sikayet prosediiriinii bulmanin zor olmasi. Ornegin Iletisim numaralarmmn
bulunmamasi nedeni ile sikayetin iletilebilecegi bir muhatap bulunamamasi.

v' Cok fazla ¢aba ve zaman harcamak istememek. Ornegin bir e-posta gonderme ¢abasi

v’ Isletmenin olumsuz tepki verecegi diisiincesi

v’ Isletmeyi ya da markay1 degistirmenin daha maliyetli olmasi

v" Alternatiflerin azlig1 ve bilgi eksikligi

v' Yiizlesmekten ¢ekinme/korkma

v’ Zararin karsilanacagina kars1 belirsizlik

v’ Isletme tarafindan ne tiir bir nlem aliacagmin belirsizligi

v Olumsuz davraniglarla karsilasilmasi ihtimali

v’ Miisterilerin sosyo- ekonomik, kiiltiirel, kisisel dzelliklerine ve yasam bigimleri

v" Tiim gabalara degmeyecegini diisiinerek problem yasamak istenmemesi

Sikayet Etmeme Nedenlerini Azaltma Yaklagimlari:

v Miisteri ile etkilesime girilen temas noktalarina ve iletisim araglarmma (mektuplara,
faturalara, brosiirlere, web sitelerine ve sosyal medya sayfalar1 vb.) miisteri hizmetleri
iletisim numaralar1, e-posta adresi, web sitesi ve dnemli sosyal medya sayfalari ekleyerek
geri bildirimi kolay ve kullanigl hale getirin.

v Miisterilere geri bildirimlerinin ciddiye alinacagina dair giivence verilmesi

v" Geri bildirimlerin s6zlii ve yazili iletisim araglari ile (6rnegin miisteri haber biltenleri ve
web sitesi) iletilmesi

v’ Miisterilere {iriin ve hizmetlerde ekstra 6zellikler sunulmasi

v’ Miisterilere geri bildirimleri igin tesekkiir edilmesi

v’ Caliganlarin motive edilerek interaktif miisteri iliskilerini saglamak

v" Tiketicilerin isim bildirmeden geri bildirim yapmalarina izin verilmesi vb. gibi geri
bildirim saglamay1 olumlu bir deneyim haline getirmek

Sikayette etme egilimleri fazla olan miisteriler, yiksek oranda sikayette bulunurlarken;
bu egilimleri diisiik olan miisterilerin ise isletmeyi degistirdikleri veya ayni igletmeye sadakat
gosterdikleri gorulmektedir. Ancak sadik kalma davranisinin miisterilerin gesitli zorlayici
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etkiler sebebi ile bazen de sadece ugragsmaya degmeyecegini diisiinmeleri sonucunda olustugu
bilinmektedir ki bu durumda sahte bir sadakat davranisindan sdz edilebilir. Ilaveten
misterilerin kendilerinde tatminsizlige yol agan olumsuz deneyimlere karsi sikayette
bulunmalarinda; bazi gldilerin (zarar1 karsilamak veya tazminat kazanmak, 6fkeyi dindirmek,
sunulan {riin/hizmetlerin gelistirilmesine katkida bulunmak ve baska miisterilerin zarar
gormesini etkilemek vb.) etkili oldugu goriilmektedir (Kog, 2016:281-282).

Az bilgilenme ihtiyaci gerektiren, diistik fiyatli ve satin alma siklig1 yUksek ve genellikle
kolayda iiriin/hizmetlere karsi miisterilerin sikayet etme egilimlerinin daha diisiik oldugu
gorulmektedir (Altunisik, 2015:330).

3.3. Sikayetler Karsisinda Miisteriyi Elde Tutma Onerileri

Sikayetlerin yonetiminde sikdyette bulunma siirecinin resmilestirilmesi, miisterilerle
ilgili kigilerarasi iletisim saglanmasi ve ¢6ziim i¢in agik bir yonerge belirtilmesi isletmeler igin
onem arz etmektedir. Bu noktada miisterilerin olayla ilgili goriislerini tam olarak ifade etmeleri
icin bir firsat saglanmasi (slireg) ve bir ¢oziime en iyi nasil ulasilacagi ve iligkiyi nasil
onarabilecekleri konusunda miisterilerin fikrini sormak (¢cdztm) 6zellikle dnemli olmaktadir
(Phabmixay vd., 2021:753). Bu sayede miisteri memnuniyeti saglanabilir, sikdyet konulari
azaltilabilir hatta ortadan kaldirilabilir ve memnuniyetin devamlilig1 siirdiiriilerek sadik
miisteriler elde edilebilir.

Isletmelerin yeni miisteri elde etmek kadar mevcut miisterilerini de elde tutmalar
oncelikli olarak ele alinmalidir. Bilindigi gibi mevcut miisteriyi elde tutmak, kagan miisteriyi
yeniden kazanmaktan daha az maliyetlidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin siirekliligi
sonucunda miisteri sadakati olusturabilmek isletmenin en degerli aktiflerinden biri olarak
sayllmaktadir (Tek, 1999:219). Bu bakimdan isletmelerin varliklarimin bagli oldugu
miisterilerinin mevcut ve potansiyel arzu ve ihtiyaglarinin anlasilmasi ve karsilanmasi hatta
miisterilerin beklentilerinin de 6tesinde iiriin, hizmet ve deneyimlerinin sunulmasi énemli arz
etmektedir.

Miisterilerden gelen sikayetler isletmelere iki blyuk avantaj saglamaktadir (Garding ve
Bruns, 2015:3):

v" Sikayet yoluyla isletmeler memnun miisteriler kazanabilirler (Garding ve Bruns, 2015:3).
Basarili bir sekilde ¢oziilen bir sikayet, miisteri memnuniyetini yumusatir ve "koti
agizdan konusma, lgiincii sahislara sikdyet, boykot ve marka ya da isletmeden
cikig/vazgegme" gibi olumsuz miisteri davraniglarini 6nler (Mattila ve Wirtz 2004:152).
Ek arastirmalar, sikdyet sonrasi memnuniyet nedeniyle gelecekteki reklam ve diger
tutundurma calismalarinin daha etkili olabilecegini gostermektedir (Luo ve Homburg
2007:135).

v' Ayni veya Karsilagtirilabilir hatalarla ilgili yinelenen sikayetler, isletmelerin sikayete
konu olan sureclerinin birikimli bir diizeyde incelenmesini ve analiz etmesini saglayarak,
potansiyel siire¢ iyilestirmelerine iligkin i¢ goriilere yol agmaktadir (Westbrook ve
Fornell 1984: 68). Isletmeler ayrica sikdyetlerden toplanan bilgileri stratejik is zekasi
kaynag1 olarak da dikkate almaktadirlar. Ornegin, teknolojik egilimler ile miisterilerin
rakip algilar1 ve ticari modellerin basaris1 hakkinda bilgi toplanabilmektedir (Larivet ve
Brouard 2010:540).

Aktif miisteri sikdyet yoOnetimi, memnun olmayan miisterileri memnun olanlara
doniistiirebileceginden ve savunmact bir pazarlama stratejisi olarak yaklasildiginda, rekabetgi
bir arag olarak kabul edildigi i¢in miisteri sadakatini ve pazar payin1 artirma potansiyeline sahip
olmaktadir (Blodgett vd., 1995:31; Cho vd., 2002: 2316).
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Miisteri sikayetlerinin miisteriyi memnun edecek sekilde geri dondiiriilebilmesi ve
sonuglandirilmasi i¢in isletmelerin asagidaki hususlara dikkat etmesi dnerilmektedir (Altunisik,
2015:327-336; Ekiz vd., 2008;274):

v" OzUr dilemek

v Urlinlerde Fiyat indirimi yapmak ya da hizmetlerde iicretsiz yeniden deneme hakk1
sunmak

v' Ekstra ve (cretsiz Urlin veya hizmet hediye etmek

v' Hediye cek, kupon ve indirim kart1 vb. hediye etmek

v" Sikayet konusunun tekrarlanmayacagi hususunda garanti verip giiven kazanmak

v Olumsuzluklari siire asimi1 olmadan gidermek

v’ Miisterilerin isletme ile iletisime gegmesine tesvik etmek

v’ Benzer miisteri sikdyetleri karsisinda ayrim yapmadan benzer ¢dziim Onerileri sunarak
hizli ve adil ¢6zlim Onerilerinde bulunmak

v’ Belirli zaman dilimlerinde miisterileri duygu ve diisiincelerini 6grenmek amaci ile
iletisim kurmak ve strdirmek

v’ Miisterilerin isletmeden ya da markadan ayrilma nedenlerini 6grenmeye ve miisteriyi geri
kazanmaya calismak

v’ Miisterilerine kars1 saygili, empatik ve nezaket vb. tutum ve davranislar sergilemek

v vh. cabalarla sikdyet konularindan ders ¢ikararak miisterileri kazanmak ve iletigimi
stirmek

Ayrica sikayetlerin giderek hizla artan bir sekilde ¢evrim i¢i platformlarda yapilmasinin
yayginlasmasinin, isletmeler i¢in itibar ve maddi konularda olumsuz sonuglar dogmasina neden
oldugu goriilmektedir. Bu noktada isletmeler yeni dijital uygulamalardan yararlanabilirler.
Cevrimigi sikayetlerin izlenmesinde “Miisteri sikayetlerini 6grenmek ve ¢oziimlemek amaci ile
internette aktif olarak arama yaparak, sikayet eden miisterilerle ¢evrimi¢i etkilesimde bulunma
eylemi” olarak tanimlanan (Noort ve Willemsen, 2012:133) webcare uygulamalari ile daha
fazla ilgilenmeye baslamiglardir ( Decock vd., 2021:2).

4. SONUC

Dogru sekilde ele alinan ve yonetilen sikayet sireclerinin, miisterilerin bekledikleri ve
karsilagtiklari iiriin ve hizmet performanslari arasindaki fark: kiigiilterek miisteri memnuniyeti
uzerindeki etkilerini artirdig1 goriilmektedir (Onurlu, 2021:76).

Isletmelerin bazen memnun olmayan miisterilerin isletmeye olan maliyetlerini gz ardi
ederek, sikayetlerin az olmasi durumunda miisterilerinin memnun oldugunu varsaydiklar
gorilmektedir. Bu durumda memnuniyetsiz miisteriler isletmelerin haberi olmadan isletmeye
ve markaya zarar vermektedirler. Arastirmalara gére memnun olmayan miisterilerin %60-
%70’inin sikayette bulunmadiklarini ayrica igletmelerin de memnun olmayan miisterilerinin
%96’sindan haber alamadiklarimi gostermektedir. Bu bakimdan sistematik ve strekli olarak
miisteri memnuniyetini 6lgmek gerekmektedir. S6z konusu bu miisterilerinde %91’ini bir daha
ayni isletmeden ya da markayi tercih etmeme egiliminde olduklari goriilmektedir (Kog,
2017:280-281). Dolayisiyla miisteri sikayetlerinin dogru yonetilerek en kisa siirede ¢6ziime
ulastiritlmas1 6nem arz etmektedir. Yapilan arastirmalar sikayetlerin dogru ydnetilebilmesi
durumunda %62 oraninda memnun olmayan miisterinin geri kazanilabildigini ayrica hizli ve
zamaninda ¢Oziim {retilmesi durumunda ise %95 oraninda geri kazanma olabilecegini
gostermektedir (Uslu, 2007:197).

Sonug olarak miisteriler her zaman hakli olmayabilirler ancak isletmeler agisindan
dikkat edilmesi gereken husus miisterilerin hakliliklarin1 veya haksizliklarini sorgulamak degil;
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miisterileri memnun etmek ve isletmeye, markaya, iirline ve hizmete karsi bagliliklarini
artirarak miisteri sadakatini olugturabilmektir. Unutmamak gerekir ki, isletmeleri basariya
gotiiren hakli ya da haksiz miisteriler degil memnun miisterilerdir (Onurlu, 2016:84-85).
Dolayisiyla her sikayete isletmeler i¢in tiiketicilerin sundugu bir armagan gibi bakilmali ve bu
bakis acisi ile degerlendirilmelidir. Miisterilerin geribildirimleri, isletmeler igin yol haritasi
olarak dustnUlmelidir.

“Unutmayniz ki,

Miisterinizi memnun etmezseniz, rakipleriniz memnun edecektir”
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